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Abstract

During the past decades, social and economical changes led to the reorganization of work activities
and factors associated with occupational stress. This paper takes into consideration one of the
consequences of activities developed in the field of service delivery, namely transforming emotions
into an inherent part of work demands. The expression and regulation of desired emotions at
organizational level are included in this category of work demands.

The concept of emotional labour is discussed and relevant theoretical perspectives are reviewed.
We also analyse the main assessment methods used in the field of emotional labour. Critical
aspects that must be explored are correlated with suggestions concerning the role of emotional

labour in organizational settings.
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Aflate intr-un proces constant si rapid
de schimbare ca urmare a transformarilor
survenite la nivel social si tehnologic,
solicitarile  muncii  constituie o  sursa
semnificativa de  stresori in  mediul
organizational.

In  majoritatea tarilor industrializate
este evidenta dezvoltarea rapida a sectorului
furnizarii de servicii si stagnarea sectoarelor
traditionale, ca agricultura si  productia
manufacturiera.

In domeniul furnizari de servicii,
succesul organizational este determinat
preponderent de calitatea interactiunii cu
clientul. Un aspect relevant pentru construirea
unui contact interpersonal eficient cu clientul il
reprezintd reglarea emotiilor angajatilor.
Pornind de la acest considerent, un numar tot
mai mare de organizatii ofera norme precise,
explicite, de exprimare a emotiilor, modul de
prezentare a acestora fiind inclus in solicitarile
posturilor de munca.

In acest context, devine importanta
investigarea acestor noi solicitari ale posturilor
de munca din domeniul furnizarii de servicii, ca
surse Tn generarea stresului ocupational.

Investigarea emotiilor in organizatii

Daca in urma cu céateva decenii
cercetatorii din domeniul organizatiilor puteau

fi criticati pentru neluarea in considerare a
emotiilor  muncii, emotile au capatat
respectabilitate, chiar proeminenta, pe agenda
cercetatorilor din domeniul organizational
(Fineman, 2000, 2005), o dovada fiind aparitia
unei reviste dedicate emotillor muncii
(International Journal of Organization and
Emotion). Anii 1990 au reprezentat inceputul
unei perioade de dezvoltari rapide si
semnificative spre o apreciere cuprinzatoare a
originilor si functiilor dispozitiilor si emotiilor la
locul de munca (Weiss & Brief, 2001).

in prezent, cercetarile asupra emotiilor
in  mediul organizational iau trei forme
principale :  cercetari asupra  afectivitatii
pozitive si negative ca variabile ce modereaza
relatia dintre stresorii din mediul organizational
si atitudinile si comportamentul angajatilor,
cercetari asupra starilor emotionale si a
comportamentelor pe care acestea le
declanseaza, si cercetari asupra modului in
care emotiile sunt exprimate si reglate pentru a
raspunde solicitarilor organizationale (Lazarus
& Cohen-Charash, 2000). Cunoasterea
dinamicii diferitelor tipuri de emotii este
deosebit de relevanta la nivel organizational,
contribuind la ghidarea gestionarii
consecintelor nocive si benefice ale acestora
atat la nivel individual cat si organizational
(Lazarus & Cohen-Charash, 2000).
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Emotiile au capatat relevanta si pentru
manageri si  consultanti Tn  domeniul
organizatiilor. in mediul de munca dominat de
competitivitate ce caracterizeaza perioada
actuala, managementul a finceput sa se
focalizeze tot mai mult pe modul in care
interactiunile  interpersonale influenteaza
succesul organizational. Modul in care vorbesc
si se comporta angajatii fata de alte persoane
(de ex. clienti, colegi de echipa, pacienti) poate
influenta o serie de rezultate relevante la nivel
organizational (de ex. nivelul vanzarilor,
calitatea deciziilor luate Tn cadrul echipei,
satisfactia clientilor). Deoarece regulile de
exprimare a emotiilor reprezintd un aspect
important al interactiunilor interpersonale, tot
mai multe organizatii au Tnceput sa prescrie
modul Tn care emotiile trebuie prezentate
celorlalti.

O dimensiune relevanta pentru
investigarea emotiilor Tn organizatii este
reprezentata de solicitarile de gestionare a
emotiilor in cadrul activitatii de munca , definite
ca proces psihologic de reglare a emotiilor
considerate dezirabile la nivel organizational,
ca parte a unui post de munca (Grandey,
2000; Zapf, 2002).

Perspective teoretice asupra

solicitarilor de exprimare si

gestionare a emotiilor in cadrul

activitatilor de munca

Grandey  (2000) identifica  trei
conceptualizari ale solicitarilor de gestionare a
emotiilor care au influentat in mare masura
acest domeniu de cercetare, evidentidnd de
asemenea confuzia care persista asupra
definirii emotiilor muncii. Fiecare dintre aceste
abordari sustine ca emotiile sunt gestionate in
cadrul activitatii de munca pentru a raspunde
regulilor de exprimare a emotiilor stabilite de
catre organizatie, $i sugereaza consecinte la
nivel fie individual, fie organizational, ale
solicitarilor de gestionare a ematiilor.

Perspectiva propusa de Hochschild

(1983, citata in Grandey, 2000)

Una dintre primele lucrari care a adus
in atentia publicului gi oamenilor de stiinta
aceasta dimensiune a vietii organizationale
este The Managed Heart: The
Commercialization of Feeling, scrisa de Arlie
Russel Hochschild in anul 1983. Autoarea a
consacrat termenul de solicitari de gestionare
a emotiilor in cadrul activitatilor de munca
(emotional labour) pentru a face referire la
,,managementul sentimentelor pentru a oferi

28

public o anumita imagine faciala si corporala”
(Hochschild, 1983, citata in Grandey, 2000).
Perspectiva propusa de Hochschild sugereaza
doua modalitati prin care angajatii Tsi
gestioneaza emoatiile: reglarea de suprafata, ce
presupune reglarea expresiilor emotionale, si
reglarea de profunzime, in cadrul careia
persoana fisi modificda Tn mod constient
sentimentele pentru a exprima emotiile dorite
la nivel organizational.

Una dintre ideile centrale ale lucrarii lui
Hochschild (1983, citata in Grandey, 2000 )
este ca managementul emotiilor solicita efort.
Lucrarea a constientizat cercetatorii si publicul
asupra faptului ca gestionarea emotiilor in
contextul muncii poate avea efecte negative
asupra angajatilor. Datoritd neplacerii resimtite
si efortului necesar in mentinerea unei atitudini
pozitive in cadrul interactiunilor cu clienti
dificili, Hochschild a propus investigarea
relatiei dintre solicitérile de exprimare si
gestionare a emotiilor in cadrul activitatii de
muncd si burnout-ul si stresul ocupational
(Grandey, 2000).

Perspectiva propusa de Ashforth si

Humphrey (1993, , citati in Grandey,

2000)

Ashforth si Humphrey (1993, citati in
Grandey, 2000) au definit solicitarile de
gestionare a emotiilor in activitatea de munca
drept ,,actiunea de exprimare a unor emoatii
considerate adecvate de catre organizatie, in
scopul angajarii intr-o forma de management
al impresiei”. In comparatie cu perspectiva
propusa de Hochschild, Ashforth si Humphrey
manifesta un interes mai mare pentru emotiile
muncii ca si comportament observabil decat ca
management al sentimentelor. Ashforth si
Humphrey (1993, citati in Grandey, 2000) au
acordat o atentie mai scazutd managementului
intern al emotiilor prin reglarea de suprafata si
reglarea de profunzime, propunand in schimb
o arie larga de factori care afecteaza
exprimarea emotionald a angajatilor. In plus,
autorii argumenteaza ca emotiile la locul de
munca nu solicita in mod necesar un efort
congtient, sugeradnd chiar ca reglarea de
suprafata si reglarea de profunzime pot deveni
rutiniere, desfasurate fara efort, mai degraba
decét surse de stres.

in termeni de consecinte, Ashforth si
Humphrey (1993, citati in Grandey, 2000) se
focalizeaza in principal pe relatia dintre
expresiile observabile ale emotiilor si eficienta
sau performanta in sarcina. Autorii sustin ca
exprimarea gi gestionarea emotiilor de catre



Studii si Cercetari

angajati ar trebui sa se relationeze pozitiv cu
eficienta in sarcind, datoratd perceperii de
catre client a expresiei emotionale ca fiind
sincere.

Perspectiva propusa de Morris si

Feldman (1996, citati in Grandey,

2000)

Morris si Feldman (1996, citati in

Grandey, 2000) au definit solicitarile de
gestionare a emoatiilor in cadrul muncii drept
,,efortul, planificarea si controlul necesare
pentru exprimarea emotiilor considerate
dezirabile la nivel organizational Tn timpul
interactiunilor interpersonale”. Aceasta
definite este datda dintr-o perspectiva
interactionista, in cadrul careia emotile sunt
exprimate Tn mediul social, si sunt partial
determinate de acesta. Aceasta perspectiva
este similara perspectivelor propuse de
Hochschild (1983, citata in Grandey, 2000) si
Ashforth si Humphrey (1993, citati in Grandey,
2000) prin recunoasterea faptului ca emotiile
pot fi modificate si controlate de catre individ,
contextul social fiind cel care determina
aparitia acestora.
Desi tentativele de teoretizare a solicitarilor de
gestionare a emotiilor in cadrul activitatii de
munca definesc emotile Th mod diferit si se
focalizeaza pe consecinte diferite ale acestora,
toate au acelasi substrat: indivizii Tsi pot regla
sentimentele si expresiile emotionale la locul
de munca in vederea atingerii obiectivelor
organizationale. In mod specific, fiecare
perspectiva integreaza reglarea de suprafata si
reglarea de profunzime ca modalitati de
gestionare a emotiilor.

Metode de investigare a solicitarilor

de exprimare si gestionare a

emotiilor in cadrul activitatii de

munca

Majoritatea cercetarilor asupra
solicitarilor de gestionare a emotiilor au fost
dezvoltate dintr-o perspectiva social-
constructivista, metodologia calitativa fiind
utilizata in special de sociologii si antropologii
organizationali, dar si de catre unii psihologi
sociali (ex. Frost, Dutton & Worline, 2000;
Waldron, 2000; Krone & Morgan, 2000; Matrin,
Knopoff & Beckman, 2000; Meyerson, 2000;
Ashforth & Tomiuk, 2000; Waddington, 2005;
Ross-Smith, Chesterman & Peters, 2005;
Hochschild, 2005; Harrison, Simpson & Kaler,
2005). Cercetarile calitative au avut si au in
continuare un rol esential in orientarea
dezvoltarii unor teorii in acest domeniu de

cercetare relativ nou, si in identificarea unor
directii ulterioare de testare a teoriilor asupra
solicitarilor de gestionare a emotiilor in cadrul
activitatii de munca.

Metodologia investigatiilor realizate din
perspectiva social-constructivista este marcata
de interviuri etnografice, jurnale, interviuri
clinice si relatarea de istorisiri. In practica,
unele metode sunt mai controlate de
cercetator decat altele, dar cercetatorii
impartasesc in ansamblu preocuparea pentru
senzitivitatea culturala a datelor.
Reprezentarile emotiilor pot sa reflecte sau nu
unele adevaruri centrale, fundamentale cu
privire la emotii si personalitate. Un interes
crescut este acordat modului in care
participantii raporteazd, reconstruiesc sau
negociaza emotiile, ca si contextelor sociale
care regleaza astfel de evenimente (Meyerson,
2000).

Majoritatea investigatilor ~ asupra
solicitarilor de gestionare a emotiilor realizate
in cadrul perspectivei social-constructiviste fac
referiri la munca femeilor, feminizarea emoatiilor
muncii, rolurile si asteptarile de gen, ilustrand
aspecte ale egalitatii, relatilor de putere,
echitatii, accesibilitatii si exploatarii. Sunt de
asemenea luate in considerare diferentele la
nivelul gestionarii emotiilor din cadrul muncii
efectuate in schimbul unei retributii si din
cadrul muncii neplatite. Munca de ingrijire, ca
munca platitda ce implica gestionarea
sentimentelor celorlalti si presupunerea ca
angajatii sunt preocupati de sentimentele
celorlalti sunt cele mai discutate elemente ale
solicitarilor de gestionare a emotiilor (Duguind,
2002). Maijoritatea studiilor de caz asupra
muncii de fingrijire examineaza asistentele
medicale, lucratorii sociali, persoanele care
ingrijesc copii, consilierii si profesorii. Posturile
care cer angajatilor sa isi gestioneze emoatiile
si 8@ respecte un scenariu pentru interactiunile
cu clientii sunt de asemenea intens investi-
gate. Cercetarile asupra muncii de fingrijire
sunt aproape exclusiv realizate asupra muncii
neplatite realizata de femei, acoperind munca
desfasurata in mediul familial, ajutarea copiilor,
varstnicilor, bolnavilor (Duguind, 2002).

Cunoasterea narativa nu este totusi
lipsita de unele dificultati. O serie de probleme
apar legat atat de identificarea emoatiilor in
texte, scenarii, povestiri si discutii, cat si legat
de interpretarea cuvintelor, frazelor,
metaforelor si imaginilor verbale.

Cercetarile cantitative, putin
numeroase in prezent (ex. Brotheridge & Lee,
2002 ; Diesendorff & Richard, 2003 ; Lewig &
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Dollard, 2003 ; Dormann & Zapf, 2004;
Simpson & Stroh, 2004 ; Bakker, Demerouti &
Euwema, 2005; Grandey, Fisk & Steiner,
2005 ; Wik & Moynihan, 2005; Giardini &
Frese, 2006), au meritul de a conduce la
fundamentarea si testarea unor teorii asupra
solicitarilor de exprimare si gestionare a
emotiilor in cadrul activitatii de munca.

In general, cercetatorii au descris
regulile de exprimare a emotiilor ca variind pe
doua dimensiuni principale: solicitarea de a
exprima emotii pozitive si solicitarea de a
suprima emotii negative (Diesendorff &
Richard, 2003). Desi este evident faptul ca
exprimarea particulara a emotiilor dorite difera
de la un post de munca la altul, aceasta
distinctie generala descrie tonalitatea afectiva
a majoritatii solicitarilor de exprimare a
emotiilor existente in organizatii. In afara de
tonalitatea afectiva, regulile de exprimare a
emotiilor au fost investigate din perspectiva
nivelului de solicitare ce revine indivizilor.
Acest aspect al regulilor de exprimare a
emotiilor a fost operationalizat in termeni de
durata si frecventa solicitarilor de exprimare a
emotiilor,  proprietati  importante  pentru
definirea solicitarilor psihologice prezente in
variate posturi de munca.

Majoritatea cercetarilor au investigat
solicitarile de exprimare si gestionare a
emotiilor la angajati din cadrul centrelor de
telefonie (Zapf, Seifert, Schmutte, Mertini &
Holtz, 2001; Lewing & Dollard, 2003;
Totterdell & Holman, 2003; Zapf, Isic,
Bechtoldt & Blau, 2003 ; Grandey, Dickter &
Sin, 2004 ; Wik & Monyhan, 2005). Alte
cercetari In cadrul carora au fost investigate
solicitarile de gestionare a emotiilor includ
angajati din domeniul furnizarii de servicii,
functionari publici, manageri, profesionisti din
domeniul educatiei si sanatatii (Dieffendorff &
Richard, 2003), angajati din cadrul caselor de
copii, hotelurilor si bancilor (Zapf, Seifert,
Schmutte, Mertini & Holtz, 2001), specialisti in
domeniul resurselor umane (Simpson & Stroh,
2004), finsotitoare de =zbor, angajati din
domeniul turismului (Dormann & Zapf, 2004),
angajati din sectorul vanzarilor (Tsai & Huang,
2002 ; Dormann & Zapf, 2004), studenti si
angajati din institutii de fnvatamant superior
(Bakker, Demerouti & Euwema, 2005).

O serie de studii asupra solicitarilor de
gestionare a emotiilor in cadrul activitatii de
munca includ conceptul de disonanta
emotionala (Isic, Becholdt & Blau, 2003;
Lewing & Dollard, 2003 ; Dormann & Zapf,
2004 ; Simpson & Stroh, 2004 ; Giardini &
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Frese, 2006). Conceptul de disonanta
emotionald este analog celui de disonanta
cognitiva si se refera la experienta tensiunii
psihologice generate de discrepanta dintre
emotia traita si cea exprimata (Zaborila, 2005).

Ca metoda de investigare,
chestionarele bazate pe relatari personale
reprezinta principala metoda de evaluare a
dimensiunii  subiective a solicitarilor de
exprimare si gestionare a emotiilor in cadrul
activitati de munca utilizatd in cercetarile
cantitative.

In mod tipic, sunt preferate scalele de
tip Likert, respondentii fiind instruiti sa
raporteze gradul de manifestare sau frecventa
dispozitilor sau sentimentelor la care fac
referire  itemii. Exemple de astfel de
instrumente sunt: [Inventarul solicitarilor de
exprimare si gestionare a emofiilor in cadrul
activitatii de muncé elaborat de Brotheridge si
Lee in 1998, prezentat in Brotheridge & Lee,
2002; Scala de masurare a exprimarii
emotiilor elaborata de Schaubroeck si Jones in
2000, prezentata in Diesendorff & Richard,
2003 ; Scala de stare afectiva relationata cu
munca elaborata de Van Katwyk, Fox, Spector
si Kelloway, prezentata in Simpson & Stroh,
2004 ; Scala Frankfurt a emotiilor la locul de
muncd, elaborata de Zapf, Vogt, Seifert,
Mertini & Isic,1999.

Validitatea  acestei abordari se
bazeazd pe complianta respondentului.
Respondentii confuzi datorita situatiei cu care
se confruntd (,,imi este imposibil s imi
amintesc cum ma simteam saptamana
trecuta”, ,,Mi se pare dificil sa raspund la acest
item — nu ma pot hotari intre raspunsurile 3, 4
si 5”, ,,Nici una dintre posibilitatile de raspuns
nu mi se potriveste”) sunt tratati ca eroare de
varianta (Fineman, 2005).

Similar investigatiilor desfasurate din
perspectiva social-constructivista, cercetarile
realizate pe baza de chestionar se centreaza
pe investigarea dimensiunii  subiective,
fenomenologice a solicitarilor de exprimare si
gestionare a emotiilor in cadrul activitatii de
munca. Utilizarea metodelor bazate pe
chestionar a restrans de multe ori studiile la
investigarea nivelului general de implicare a
angajatilor in procesul de gestionare a
emotiilor, si la méasurarea consecintelor mai
generale si pe termen lung ale emotiilor
muncii.

Aspectele obiective, comportamentale,
ale solicitarilor de exprimare si gestionare a
emotiilor Tn cadrul activitati de munca pot fi
investigate prin utilizarea metodei observatiei.
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Studiile utilizand aceasta metoda (ex. Rafaeli,
1989; Tsai & Huang, 2002) sunt mai putin
numeroase comparativ cu studiile calitative
sau studiile bazate pe utilizarea metodei
chestionarului, o posibila explicatie fiind
dificultatea utilizarii metodei Tn numeroase
contexte organizationale. Avantajul adoptarii
unei metodologii bazate pe utilizarea
observatiilor structurate este evident 1in
situatiile in care cercetatorul este interesat de
investigarea modului in care indivizii raspund
in timp la schimbari in evenimente sau
comportamente, mai degraba decat de
compararea raspunsurilor date de persoane
diferite (Toterdall & Holman, 2003). Metoda
observatiei poate fi utilizata pentru a investiga
impactul implicarii angajatilor la diferite nivele
ale reglarii emotiilor in cadrul interactiunilor cu
clientii. Atunci cand suntem interesati de
cantitate (pentru zadmbet, salut, clipit, priviri Tn
cadrul interactiunilor angajat-client),
cuantificarea capata sens, insa in cazul in care

Caracteristicile
interactiunilor de munca
. Frecventa

se doregte aprecierea subiectivitatii = Si
intelesului personal, metoda observatiei ofera
putine informatii.

Un cadru testabil pentru solicitarile de
exprimare si gestionare a emotiilor a fost
propus de Grandey (2000). Modelul
postuleaza o serie de relati intre
caracteristicile solicitarilor de exprimare a
emotiilor Tn cadrul activitdti de munca
(frecventa, durata, varietatea, existenta
regulilor de exprimare a  emoifiilor),
evenimentele cu valenta emotionala ce apar in
mediul organizational, mecanismele utilizate in
reglarea emotiilor si o serie de consecinte la
nivel individual si organizational. O serie de
cercetari sustin modelul propus de Grandey
(2000) ca o platforma viabila pentru
intelegerea solicitarilor de exprimare si
gestionare a emotiilor si a consecintelor
acestora ( ex. Toterdall & Holman, 2003 ;
Grandey, Fisk & Steiner, 2005).

Starea de bine a
individului

. Durata
. Varietatea

®  Existenta regulilor de
exprimare a emotiilor

—» | Emotiile lalocul de muncd | —» [ «  Satisfactia cu munca

Reglarea de profunzime:
Modificarea sentimentelor

. Burnout

Reglarea de suprafata:
Modificarea expresiilor

wStarea de bine” la nivel
——» | organizational

° Negative

Evenimente cu caracter emotionale
emotional _—>
»  Pozitive A

Factori individuali
. Gen
. Expresivitate emotionala

®  Afectivitate
(negativa/pozitiva)

7y . Performanta
. Comportament de
retragere

Factori organizationali
. Autonomia pe post
. Suportul oferit de supervisor

®  Suportul oferit de colegi

Figura 1. Un cadru teoretic al solicitarilor de exprimare si gestionare a emotiilor in cadrul activitatii de munca

(dupa Grandey, 2000).

Potrivit lui Grandey (2000), procesele
de reglare de suprafatd (gestionarea
expresiilor observabile) si reglare de
profunzime (gestionarea emotiei propriu-zise)
ofera o maniera utilda de operationalizare a
solicitarilor de gestionare a emaotiilor la locul de
munca. Considerarea gestionarii emotiilor in
termeni de reglare de suprafata si reglare de
profunzime este benefica din cateva puncte de
vedere. In primul rand, reglarea de suprafata si
reglarea de profunzime nu au o valoare

pozitiva sau negativa inerenta, acestea
reprezentand procese care pot avea rezultate
pozitive sau negative. Aceastd abordare
permite cercetatorilor s explice consecinte
negative cum sunt stresul ocupational si
problemele de sénatate, si consecinte pozitive,
cum este satisfacerea clientilor din domeniul
furnizarii de servicii. In al doilea rand,
conceptualizarea reglarii de suprafata si
reglarii de profunzime ca mecanisme de
gestionare a emotiilor in activitatea de munca
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prezinta utilitate practica. Spre exemplu, pe
baza identificarii unor diferente in modul in
care sunt relationate aceste doua procese de
gestionare a emotiilor cu diferite consecinte,
pot fi facute sugestii pentru organizarea
instruirii si programelor de management al
stresului.

Sugestii pentru investigarea
solicitarilor de exprimare si
gestionare a emotiilor in cadrul
activitatii de munca

Avand in vedere avantajele si limitele
diferitelor metode de cercetare utilizate in
studiul solicitarilor de exprimare si gestionare a
emotiilor, din punct de vedere metodologic
este necesara integrarea diferitelor metode de
cercetare, pentru a surprinde cat mai multe
aspecte  subiective (fenomenologice) si
obiective (comportamentale) relevante.

O sugestie de cercetare este
investigarea solicitarilor de exprimare si
gestionare a emotiilor Tn contextul teoriilor
asupra stresului ocupational. O serie de
modele teoretice asupra stresului ocupational
iau in considerare solicitarile de munca in
calitate de variabile ce influenteaza starea de
bine a angajatilor. n cadrul acestor modele ar
putea fi investigate solicitarile de exprimare si
gestionare a emotiilor angajatilor. Enumeram
in continuarea céateva dintre aceste modele ale
stresului ocupational ce includ ca variabile
solicitérile de munca gi care au obtinut
sustinere empiricd : Modelul solicitarilor i
controlului (Theorell & Karasek, 1996); Modelul
dezechilibrului  efort-recompensa  (Siegrist,
1996); Modelul compensarii solicitarilor si
reactiilor (de Jonge & Dormann, 2003, citat in
van Veldhoven, Taris, de Jonge, Broersen,
2005); Modelul solicitarilor si  resurselor
(Bakker, Demerouti, Taris & Schreurs, 2003;
Demerouti, Bakker, Nachreiner & Schaufeli,
2001); Modelul solicitarilor, abilitatilor — si
suportului (van Veldhoven, Taris, de Jonge,
Broersen, 2005).

Specificam ca pana in prezent exista
un numar foarte redus de studii care au
investigat  solicitarile de exprimare si
gestionare a emotiilor ca variabile in cadrul
modelelor stresului ocupational (ex.
Brotheridge si Lee au investigat in 2002
solicitarile de exprimare si gestionare a
emotiilor n cadrul modelului conservarii
resurselor; iar Bakker, Demerouti si Euwema
au investigat aceasta dimensiune in 2005 in
cadrul modelului solicitarilor si resurselor).
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O caracteristica intalnita in majoritatea
studilor este centrarea exclusiva pe
investigarea perceptiilor angajatilor asupra
regulilor de exprimare si gestionare a emotiilor
in cadrul activitatii de munca. Desi este evident
faptul ca supervizorii — prin stabilirea setului de
asteptari cu privire la performanta Tn munca,
evaluarea performantelor si oferirea de
recompense S$i penalizari ca raspuns la
comportamentele angajatilor — reprezintd o
sursa importanta de informatii in determinarea
regulilor de exprimare si gestionare a emoatiilor
din cadrul interactiunilor angajatilor cu clientii,
pana in prezent nu au fost investigate
perceptile  supervizorilor asupra acestei
categorii de solicitari de munca.

De asemenea, desi in prezent exista
unele Tncercari sistematice de investigare a
proceselor de reglare a emotiilor (ex. Gross,
Carstensen, Tsai, Skorpen & Hsu, 1997 ;
Gross, 1998a, 1998b ; Gross & John, 1998 ;
Richards & Gross, 2000; Butler, Egloff,
Wilhelm, Smith, Erickson & Gross, 2003 ;
Gross & Oliver, 2003), exista un numar redus
de cercetari care sa investigheze aceste
procese in cadrul teoriilor asupra solicitarilor
de exprimare gi gestionare a emotiilor in cadrul
activitdti de muncd. Este necesard in
continuare  dezvoltarea unor paradigme
experimentale pentru investigarea proceselor
de reglare de suprafatd si reglare de
profunzime a emotiilor in mediul
organizational.

Un domeniu ignorat in cadrul
cercetarilor asupra solicitarilor de exprimare i
gestionare a emotiilor este investigarea
proceselor implicate in finvatarea acestei
categorii de solicitari de munca. Cercetarile din
domeniul neurostiintelor arata ca amigdala are
un rol central in modularea sistemelor
neuronale ce stau la baza cognitiilor si
comportamentelor sociale ca raspuns la
indicatori emotionali (Phelps, 2006). Desi
investigarea dimensiunii fiziologice a emoatiilor
rezultatelor cercetérilor recente dezvoltate in
domeniul neurostiintelor cognitive asupra
invatarii emotiilor si procesarii stimulilor sociali
poate oferi noi directii pentru investigarea
mecanismelor solicitarilor de exprimare si
gestionare a emotiilor.

in final, trebuie semnalat faptul c&
majoritatea cercetarilor desfasurate pana in
prezent au urmarit investigarea efectelor
solicitarilor de exprimare si gestionare a
emotiilor la nivel individual, intre care amintim
starea de bine a angajatilor si satisfactia cu



Studii si Cercetari

munca (ex. Zapf, 2002) si epuizarea
emotionala (ex. Adelmann, 1995; Zapf,
Seifert, Schmutte, Mertini & Holtz, 2001;
Brotheridge & Lee, 2002 ; Bakker, Demerouti
si Euwema, 2005 ; Grandey, Fisk & Steiner,
2005). Este necesar sa se desfasoare in
continuare cercetari care sa investigheze
efectele la nivel organizational ale acestei
categorii de solicitari de munca.

Interesul prezent si viitor in acest
domeniu de cercetare reflecta constientizarea
unei realitdti actuale a mediului muncii, $i
anume dezvoltarea unei noi categorii de
solicitari ale muncii, cu implicatii semnificative
la nivel individual gi organizational. Rezultatele
cercetarilor  viitoare vor evidentia rolul
solicitarilor de exprimare si gestionare a
emotiilor in cadrul unor posturi de munca si
domenii de activitate variate, contribuind la
imbunatatirea practicilor de personal in cadrul
organizatiilor.
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